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1. INFORMAGOES GERAIS

1.1. O presente ANEXO integra o CONTRATO, cujo objeto é a CONCESSAO para a Prestacdo dos
Servicos de Gestdao, Operacdo, Manutengdo, Exploracdo e Execucdo de Obras e Servicos de

Engenharia no Complexo Multiuso Geraldo Magalh3des “Geralddo”, no Municipio do Recife.

1.2. Este documento disciplina o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA, destinado a permanente e constante avaliacio da qualidade dos servigos
prestados pela CONCESSIONARIA durante o periodo da CONCESSAO, por intermédio dos INDICES
DE DESEMPENHO, desenhados para incentivar a CONCESSIONARIA a manter niveis elevados de
Servigos.

1.3. Todos os calculos apresentados neste ANEXO deverdo ser realizados considerando-se
apenas duas casas decimais, sendo que a regra para arredondamento dos valores seguirda o

seguinte:

1.3.1. Se o algarismo da terceira casa decimal for menor que 5, o algarismo da segunda

casa decimal ndo se modifica. Exemplo: 70,642 = 70,64.

1.3.2. Se o algarismo da terceira casa decimal for maior ou igual a 5, incrementa-se em

uma unidade o algarismo da segunda casa decimal. Exemplo: 70,645 = 70,65.
2. SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

2.1. O inicio da incidéncia do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO é contado a partir
do 182 més da ORDEM DE INiCIO.

2.2. Do 132 més até o fim do primeiro CICLO DE AVALIACAO, a CONCESSIONARIA pagara ao
PODER CONCEDENTE a OUTORGA VARIAVEL de 3% (trés por cento), conforme subcldusula 10.4
do CONTRATO.

2.3. O FATOR DE DESEMPENHO seré calculado semestralmente, a cada CICLO DE AVALIACAO,
até o fim do prazo da CONCESSAO.

2.4. O primeiro CICLO DE AVALIACAO se iniciard no 132 més da CONCESSAO e terminaré ao

final do 182 més.
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2.5. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera ser contratado pela CONCESSIONARIA até 180

(cento e oitenta) dias contados da ORDEM DE INICIO, nos termos da Clausula 25 do CONTRATO.

2.5.1. Até 01292 més o VERIFICADOR INDEPENDENTE deve desenvolver a metodologia de
afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO para estar apta a ser implementada quando

do inicio da incidéncia, no 132 més.

2.6. A OUTORGA VARIAVEL sera paga mensalmente, até o ultimo dia do més, de acordo com
o FATOR DE DESEMPENHO calculado no dltimo CICLO DE AVALIACAO.

2.7. A fiscalizacdo do cumprimento dos encargos e obrigacdes pela CONCESSIONARIA serd
exercida por servidores designados pelo PODER CONCEDENTE.

2.8. O PODER CONCEDENTE, durante toda a vigéncia do CONTRATO, pode se valer do apoio
técnico de terceiros, inclusive do VERIFICADOR INDEPENDENTE, para realizar a coleta de
informacdes e aferi¢do dos INDICES DE DESEMPENHO.

FATOR DE DESEMPENHO

3.1. O desempenho da CONCESSIONARIA serd mensurado por meio do FATOR DE DESEMPENHO
(FD), calculado conforme este ANEXO e que impacta diretamente no valor a ser pago como

OUTORGA VARIAVEL pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE.

3.2. A pontuacdo do FATOR DE DESEMPENHO pode variar de 0 (zero) a 100 (cem), conforme a
Tabela 1.

Tabela 1 - Relagdo do Fator de Desempenho e Outorga Variavel devida

Pontuacio do Fator de Percentual da receita
Desefn enho (FD) bruta apurada no CICLO DE
P AVALIACAO (semestral)

Maior ou igual a 90,01 3,00%
De 80,01 a 90,00 3,50%
De 70,01 a 80,00 4,00%
De 60,01 a 70,00 4,50%
De 0 a 60,00 5,00%
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3.3. O FD esta classificado em 5 (cinco) categorias, quais sejam:

a) Atende plenamente e com exceléncia aos niveis de servico do CONTRATO: maior que
ou igual a 90,00 (noventa virgula zero um) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA
VARIAVEL de 3,0% (trés por cento) da RECEITA BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por
pleno atendimento aos niveis de servico quando ndo se verificam necessidades de
melhoramento, reparo, manutencdo ou conservacdo em todos os itens e acessérios da
CONCESSAO. De outra forma, o OBJETO do CONTRATO estd em 6timas condi¢des de
funcionamento e utilizacdo, sendo este o nivel de servigo a ser buscado em todo o prazo do

CONTRATO.

b) Atende bem aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 80,01 (oitenta virgula
zero um) pontos e 90,00 (noventa) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL
de 3,5% (trés virgula cinco por cento) da RECEITA BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se
por bom atendimento dos niveis de servico quando, mesmo com pequenas necessidades de

manutencdo, ndo ha nenhum prejuizo a experiéncia do USUARIO.

c) Atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 70,01
(setenta virgula zero um) pontos e 80,00 (oitenta) pontos, resultando no pagamento da
OUTORGA VARIAVEL de 4,0% (quatro por cento) da RECEITA BRUTA da CONCESSIONARIA.
Entende-se por satisfatério o atendimento aos niveis de servico quando os prejuizos na
utilizagdo do COMPLEXO s3o raros, marginais e irrelevantes para a experiéncia do USUARIO.
Dito de outra forma, apenas itens de servico ndo relevantes para essa experiéncia podem

estar marginal e transitoriamente abaixo daquilo previsto em CONTRATO.

d) N3ao atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 60,01
(sessenta virgula zero um) pontos e 70,00 (setenta) pontos, resultando no pagamento da
OUTORGA VARIAVEL de 4,5% (quatro virgula cinco por cento) da RECEITA BRUTA da
CONCESSIONARIA. Entende-se por ndo satisfatério o atendimento dos niveis de servico
qguando se observam necessidades de melhoras em itens que afetam negativamente a

experiéncia do USUARIO.

e) Niao atende minimamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 0 (zero)
e 60,00 (sessenta) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 5% (cinco
por cento) da RECEITA BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por ndo atendimento sequer

minimo dos niveis de servico quando se observam necessidades de melhoras continuas em
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itens que afetam fortemente a experiéncia do USUARIO. A caréncia pode ser percebida tanto

por meio de visitas técnicas quanto por meio de pesquisas de satisfagdo com USUARIOS.

3.4. Caso a pontuac3o do FD da CONCESSIONARIA fique abaixo de 60,00 (sessenta) pontos
por 4 (quatro) CICLOS DE AVALIACAO consecutivos, o PODER CONCEDENTE podera rescindir o
CONTRATO, nos termos da Capitulo XIIl do CONTRATO.

3.5. O FATOR DE DESEMPENHO (FD) é calculado pela média ponderada do INDICE TECNICO-
OPERACIONAL (ITO) e do iINDICE DE SATISFACAO DO USUARIO (ISU), respeitando os pesos

apresentados pela formula abaixo:

D_7*IT0+3*ISU
- 10

3.6. OINDICE TECNICO-OPERACIONAL (ITO) incentivaa CONCESSIONARIA a cumprir os encargos
de manutencdo e opera¢do do COMPLEXO MULTIUSO. E composto por 8 indicadores e 22 itens

de anilise.

3.6.1. Serdo atribuidas notas para cada um dos itens de analise, sendo o ITO calculado

pela média ponderada pelos pesos de cada item de andlise apresentado na Tabela 3.

3.6.2. Serdo realizadas 6 (seis) vistorias de avaliagdo por ano pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, uma por bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢cbes do
COMPLEXO MULTIUSO e a o resultado da prestagao dos SERVICOS pelas diretrizes de

cada um dos itens apresentados na Tabela 3.

3.6.3. Em cada visita de vistoria de avaliacdo serda elaborado um relatério pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE e por ele

aprovado.

3.6.4. Para o calculo do valor do ITO referente ao CICLO DE AVALIACAO, deve-se efetuar

a média das pontuacdes obtidas nas 3 (trés) vistorias do semestre.

3.7. A avaliagdo em cada um dos itens que compde o ITO devera ser realizada por meio de
andlise qualitativa do nivel do atendimento dos encargos previstos no CONTRATO, em especial no
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo sdo

dispostos na Tabela 2.
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Tabela 2 - Avaliagdes possiveis e pontuagao para os itens do ITO

AvaliagGes Pontuagao
Avaliagao de Atendimento
possiveis (pontos)
Ndo atende sequer minimamente ao nivel de
N3ao atende 0
servigo
Atende parcialmente ao nivel de servigo, mas de
Insatisfatério 40 forma insuficiente a garantir uma boa experiéncia
ao usuario.
Atende de forma satisfatdria ao nivel de servigo,
Satisfatorio 70 embora haja elementos de melhoria passiveis de
impactar a experiéncia do usuario.
Atende plenamente a todos os detalhes
Excelente 100 esperados por aquele nivel de servigo, garantindo

uma experiéncia excelente ao usudrio.

3.8. Cada um dos itens de avaliagdo do ITO, receberd uma pontuagdo que varia em 4 (quatro)

possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem), de acordo com a Tabela 2.

3.9. A nota do ITO é calculada pela média aritmética das notas dos itens de acordo com os

respectivos pesos apresentados na Tabela 3, de acordo com a férmula:

Y nota dos itens
21

ITO =

3.10. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos itens que compdem o ITO e
repita essa mesma nota nas 3 (trés) visitas técnicas que compdem um CICLO DE AVALIACAO,
conforme disciplinado no item 5 desse ANEXO D, entdo a CONCESSIONARIA sera automaticamente
penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 5,00% (cinco por cento) ao longo do

proximo ciclo operacional, independentemente na nota do FD.

3.11. O modelo de avaliacdo constante na Tabela 2 devera ser utilizado para a realizacdo das

vistorias em todos os itens especificados no ITO.

3.12. Na Tabela 2 estd definida, para cada item, o que deve ser entendido como suficiente para a
atribuicdo da nota de adequacdo “Excelente”. Por analogia, pode-se chegar as medidas referentes

as demais pontuacdes.
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Tabela 3 - Indicadores, itens e diretrizes que compdem o iNDICE TECNICO-OPERACIONAL (ITO)

Indicadores

Itens de analise

Diretrizes

Defini¢dao da resposta

“Excelente”

Pintura e

revestimento

Em bom aspecto
visual em todos

os locais?

Em adequada

condigdo de uso,

100% da pintura e
revestimentos internos e
externos em perfeitas
condigdes de manutengao,
sem a presenca de
qualquer tipo de patologia:
infiltrages, rachaduras,

etc.

100% dos pisos em

perfeitas condigdes de

2. Pisos sem a
manutencdo e
possibilidade de
perfeitamente nivelado.
causar acidentes?
As portas,
janelas,
corrimaos, barras | 100% dos materiais
i. InstalagOes Prediais de segurancga e metalicos que necessitam
Portas, janelas,
contengao, de pintura devem estar
corrimdos de
estrutura das pintados, sem ferrugem,
3. escadas e rampas,
cadeiras e outros | devidamente fixos, sem
barras e outros
materiais qualquer tipo de defeito
materiais metalicos
metalicos estdo aparente, nem marcas de
em boas uso.
condigdes de
uso?
100% das calgadas e
Estdo em pavimentos estao em
Pavimentagdo e
4, perfeitas perfeitas condiges de
calgadas
condigdes? manutencdo e
perfeitamente nivelados
Mobilidrio Urbano | Estdo em 100% do mobilidrio urbano
5. (ex: bancos perfeitas estdo em perfeitas
externos, postes) condigbes? condi¢des de manutengao
CondigGes dos Em 100% do sistema hidraulico

iii. Banheiros e vestiarios | 6.
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Defini¢dao da resposta

Itens de analise Diretrizes
“Excelente”
transbordamentos, | tipo de qualquer tipo de defeito ou
odores dos problema? alteragdo. Ex.: vasos
ambientes e trincados, auséncia de
lixeiras odores desagradaveis;
limpeza e higiene dos
vasos, pias, mictorios
adequados; paredes e pisos
limpos; lixeiras
comportando todo o lixo.
Ha dgua

Disponibilidade de
Agua e
funcionalidade das

pecas hidraulicas

Disponibilidade de
Itens de Higiene
8. (Papel-higiénico,

Papel-toalha,

disponivel em
todas as
torneiras,
chuveiros, vasos
sanitdrios? Estdo
em correto
funcionamento?
Todos os itens de
Higiene (Papel-
higiénico, Papel-

toalha, sabonete)

Todas as pegas do
Complexo estdo com agua
disponivel e sem qualquer
tipo de defeito e suas
vélvulas de controle como

vazamentos e pingadeiras

Em 100% dos banheiros e
vestiarios: Papel toalha e
papel higiénico disponiveis;

sabonete para lavar as

estdo
sabonete) maos disponivel
disponiveis?
100 % da fiagdo elétrica
Toda fiagdo estda | devidamente protegida ao
9. Fiagao
inacessivel? alcance do publico e
corretamente isolada
Todos os quadros
de distribuigdo e
caixas de
passagem em 100% dos quadros de
Quadros de bom estado de distribuicdo e caixas de
10.
distribuicdo conservagao, passagens em boas

inclusive com as
portas
funcionando

corretamente?

condigdes de manutengao
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Indicadores

Itens de analise

Diretrizes

Defini¢dao da resposta

“Excelente”

Estd em perfeitas

100% das lampadas,

11. | lluminagdo interna | condigGes de luminarias operando e sem
operagao? qualquer tipo de defeito
Estda em 100% das lampadas,
12. | lluminagdo externa | adequado luminarias operando e sem
funcionamento? | qualquer tipo de defeito
Ha entulhos ou
residuos visiveis
em algum local 100 % dos locais estdo
do Complexo? Os | livres de entulhos e
Entulhos e
13. entulhos e residuos e a disposi¢do é
Residuos
residuos estdo em local inacessivel ao
dispostos em publico
local inacessivel
ao publico?
Limpeza e higiene das
iv. 100 % do COMPLEXO
instalagoes Existem lixeiras
dispde de lixeiras de forma
em todos os
14. | Lixeiras gue estejam a, no maximo,
ambientes da
50 m de distancia entre
area externa?
elas.
As lixeiras estdo  100% das lixeiras
em boas | tampadas, sem partes
Condigdes das
15. condigdes de | quebradas, sem
Lixeiras
manutencgdo/limp | transbordamento, pintadas
eza? e limpas
Laudo técnico de empresa
especializada contratada
A condigdo de pelo concessionario
manutencdo da confirmando o
Instalagdes de Climatizacdo da climatizagdo funcionamento adequado
v 16.

Climatizagao

Arena Multiuso

interna da Arena
Multiuso é

satisfatéria?

do sistema de climatizacgao,
considerando aspectos
normativos de qualidade do
ar, dos equipamentos e

conforto do usuario

vi. | Arborizagdo e paisagismo 17.
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Defini¢dao da resposta

Indicadores Itens de analise Diretrizes
“Excelente”
mantem em bom | manutengdo e
aspecto visual? perfeitamente limpos
100% das plantas dos
Os arbustos estdo | jardins vivos com poda em
18. | Jardinagem em boas dia, com agua suficiente
condigbes? para sua manutencgao e
perfeitamente limpos.
100% das cameras e
Estdo em
equipamentos do CFTV em
funcionamento e
funcionamento, sem
19. | Cameras atingem todas as
qualquer tipo de defeito. E
areas do
a disposicdo atende a todas
Complexo?
as areas do Complexo
Foram tomadas De acordo com o livro de
medidas para que | ocorréncias, em 100% dos
Vigilancia e
20. as ocorréncias incidentes foram tomadas
Portaria
vii. Seguranga registradas nao providéncias para que ndo
voltem a ocorrer? | acontegam novamente
A concessionaria
tinha
Em 100% das ocorréncias
procedimento
havia procedimento
prévio de
21. | Ocorréncias operacional a ser seguido

condugdo a ser
adotado para
todas as

ocorréncias?

para mitigar as

consequéncias

3.13.

O INDICE DE SATISFAGAO DO USUARIO (ISU) incentiva a CONCESSIONARIA a melhorar a

experiéncia de utilizagdo dos SERVICOS no COMPLEXO aos USUARIOS e os tomadores de servicos.

3.14. 0 ISU sera aferido por meio da média ponderada do indicador de satisfagdo do usudrio
pessoa fisica (ISU.PF) e do indicador de satisfacdo da pessoa juridica tomadora de servigo (ISU.PJ),

respeitando os pesos apresentados pela férmula abaixo:

3xISU.PF + 2 +xISU.PJ
ISU = 5
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3.15. A avaliagdo de cada pergunta do ISU.PF e ISU.PJ serd de ordem qualitativa, por meio da

anadlise do nivel de satisfagcdo da experiéncia do usudrio com cada uma das perguntas avaliativas

nas respectivas dimensdes de andlise. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo sdo dispostos na

Tabela 4.
Tabela 4 - AvaliagOes possiveis e pontuagdo para os itens de satisfagdo do usudrio
Pontuagao
Respostas possiveis Representatividade
(pontos)
Ndo atende 0 N3o atende sequer minimamente ao nivel de servigo.
Atende parcialmente ao nivel de servigco, mas de forma
Insatisfatdrio 40
insuficiente a garantir uma boa experiéncia ao usuario.
Atende de forma satisfatéria ao nivel de servigo, embora
Satisfatdrio 70 haja elementos de melhoria passiveis de impactar a
experiéncia do usuario.
Atende plenamente a todos os detalhes esperados por
Excelente 100 aquele nivel de servigo, garantindo uma experiéncia

excelente ao usuario.

3.16. Cada uma das perguntas avaliativas para os ISU.PF e ISU.PJ recebera uma pontuac¢do que

varia em 4 (quatro) possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem), de acordo com a Tabela 4.

3.17. O ISU.PF é calculado pela média aritmética das notas médias de cada uma das perguntas
auferidas na Pesquisa de Satisfacdo de Pessoa Fisica Tomadora de Servico, conforme apresentado

na Tabela 5.

Tabela 5 - Composicdo do indice de Satisfagdo de Pessoa Fisica Tomadora de Servigo (ISU.PF)

indice de Satisfacdo de Pessoa Fisica Tomadora de Servigo (ISU.PF)
Dimensao Perguntas avaliativas para Pessoa Fisica (satisfacdo com o servigo prestado)

1 - Infraestrutura para a atividade desenvolvida (esportiva ou de lazer)
Atividades de
2 - Diversidade de servigos ofertados no Complexo
1. lazer, culturae
3 - Condig¢Bes dos equipamentos necessarios a atividade (pisos, sistema de
esporte
som, redes, tabelas, cestas)

2. 4 - Relagdo da Concessiondria com a Comunidade
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indice de Satisfacdo de Pessoa Fisica Tomadora de Servigo (I1SU.PF)

Dimensao
Integracao com a

comunidade

Acessibilidade

Estacionamento

Sinalizagcdo
orientadora no
Complexo
Harmonizag¢ao e
conforto visual
relativo a
paisagismo,
arquitetura,
manutencao e

poluigdo visual

Alimentagao e

bebidas

Limpeza

Seguranga
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Perguntas avaliativas para Pessoa Fisica (satisfagdo com o servigo prestado)
5 - Comunicagdo e promogdo dos eventos para a comunidade

6 - Agilidade e conforto ao acessar o Complexo

7 - Agilidade e conforto ao acessar a Arena Multiuso ou ambiente de interesse
8 - Elementos de acessibilidade para pessoas com necessidades especiais

9 - Operacional do estacionamento

10 - Sinalizacdo e facilidade de acesso as vagas

11 - Agilidade/facilidade de pagamento

12 - Sistema de localizacdo e orientacdo dentro do Complexo
13 - Localizagdo do assento na arena multiuso

14 - Estacionamento do Complexo

15 - Area aberta do Complexo

16 - Quadra e arquibancadas da arena multiuso
17 - Quadras externas, piscinas e seus acessos

18 - Avaliagdo visual dos corredores de acesso a arena multiuso
19 - Avaliagdo visual dos banheiros/vestiarios

20 - Variedade e diversidade de alimentos e bebidas ofertadas

21 - Agilidade ao servir a refeicdo/bebida

22 - Localizagdo dos pontos de vendas de alimentos e bebidas no Complexo
23 — Presenca de lixeiras nas dependéncias do Complexo

24 - CondigGes de limpeza da area aberta do Complexo

25 - Condigdes de limpeza das quadras externas, piscinas e seus acessos
26 - Condicbes de limpeza dos banheiros/vestiarios

27 - Existéncia de papel toalha, papel higiénico, detergentes e itens
necessarios

28 - Seguranga no entorno do Complexo

29 - Seguranga na area interna do Complexo

30 - Seguranca da equipe de organizacao, jogadores e comissdes técnicas

Y nota dos itens

ISU PF = — -
Numero de perguntas totais
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3.17.1. O ISU.PJ é composto pela média aritmética das notas médias de cada uma das

perguntas auferidas na Pesquisa de Satisfacdo de Pessoas Juridicas Tomadoras de

Servigo, conforme apresentado na Tabela 6.

Tabela 6 - Composi¢do do Indicador de Satisfagdo de Pessoa Juridica Tomadora de Servico (ISU.PJ)

Indicador de Satisfagdo de Pessoa Juridica Tomadora de Servigo (ISU.PJ)

Dimensao

1. Produtos e servigos

2. Circulagdo interna

CondigGes de

manutencao

4. Estacionamento

Sinalizacdo

5. orientadora no
Complexo
Harmonizagao e
conforto visual
relativo a

paisagismo,
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Perguntas avaliativas para Pessoa Juridica
(satisfagdo com o servigo prestado)

1 — Cesta dos produtos oferecidos atendeu a necessidade do seu evento
2 — Visibilidade e disposi¢do dos ambientes atenderam ao evento
3 — Modularidade dos ambientes para o evento
4 — Condi¢Ges dos equipamentos necessarios ao evento (pisos, sistema de
som, redes, tabelas, cestas)
5 - Agilidade e conforto ao acessar a Arena Multiuso ou ambiente de
interesse
6 — Fluxo para identificacdo dos assentos/locais relativos ao local do
ingresso
7 — Instalagbes do Complexo Multiuso
8 — Paisagismo, pavimentacdo das calcadas e vias internas
9 — CondigOes dos assentos, corrimaos e equipamentos do Complexo
10 - Limpeza dos ambientes (exceto sanitarios e vestiarios)
11 - CondigGes dos vestiarios e sanitdrios (presenca de papel toalha, papel
higiénico e sabonete)
12 - Operacao do estacionamento exclusivo
13 — Conforto, acesso e seguranca do estacionamento exclusivo
14 — Operacdo do estacionamento geral (quantidade de vagas,
disponibilidade e operacionalizagdo)

15 - Sistema de localizagdo e orientagdo dentro do Complexo
16 - Localizagdo do assento na arena multiuso

17 - Estacionamento do Complexo
18 - Area aberta do Complexo
19 - Quadra e arquibancadas da arena multiuso

20 - Quadras externas, piscinas e seus acessos
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Indicador de Satisfacdo de Pessoa Juridica Tomadora de Servigo (ISU.PJ)

Perguntas avaliativas para Pessoa Juridica
Dimensao
(satisfagdo com o servigo prestado)
arquitetura, 21 - Avaliagao visual dos corredores de acesso a arena multiuso
manutencao e
22 - Avaliacdo visual dos banheiros/vestiarios
poluigdo visual
23 — Acesso ao comercial para negociagao
7. Marketing e vendas 24 — Precos praticados
25 — Acesso e auxilio na promoc¢ado do evento
23 - Presenca de lixeiras nas dependéncias do Complexo
24 - Condicoes de limpeza da area aberta do Complexo
25 - Condicdes de limpeza das quadras externas, piscinas e seus acessos
8. | Limpeza
26 - CondigBes de limpeza dos banheiros/vestiarios
27 - Existéncia de papel toalha, papel higiénico, detergentes e itens

necessarios

Y nota dos itens
ISU =

Numero de perguntas totais

4. SOBRE AS PESQUISAS DE SATISFAGAO E EXPERIENCIA DO USUARIO

4.1. As pesquisas de satisfacdo da experiéncia do usuario sdo direcionadas a uma amostra
representativa de todos os USUARIOS do COMPLEXO e as Pessoas Juridicas que sejam tomadoras
de servico da CONCESSIONARIA, devendo contemplar todos os itens trazidos pelas Tabela 5 e
Tabela 6.

4.1.1. A metodologia de aplicagdo, a quantidade exata da amostra, as datas das
entrevistas, entre outros elementos que se relacionem aos aspectos operacionais da
pesquisa de satisfacdo, devem ser elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
aprovados pelo PODER CONCEDENTE no prazo disposto na subclausula 25.9 do
CONTRATO.

4.1.2. As pesquisas de satisfacdo devem ser realizadas sem aviso prévio a

CONCESSIONARIA e a metodologia adotada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE deve
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garantir a representatividade da amostra frente ao universo de atividades realizadas

pela CONCESSIONARIA no periodo de anilise.

4.1.3. Em todos os eventos ocorridos no COMPLEXO MULTIUSO deverdo ser veiculadas
chamadas no sistema de sonorizagdo convidando os USUARIOS a responder a

Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Pessoa Fisica.

4.2. Asolicitacdo de informacdo de contato dos respondentes deve ser condi¢cdo obrigatdria para

o preenchimento da Pesquisa, respeitando os termos da Lei Federal n? 13.709/2018.

4.3. AsPesquisas de Satisfacdo da Experiéncia do Usudrio deverao ser realizadas tanto por meio
digital, mediante preenchimento de formuldrio pelo USUARIO, quanto presencial, por meio de

abordagem ativa dos USUARIOS pela equipe do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

4.3.1. Paraefeito do célculo do ISU, as respostas obtidas pelos meios presenciais e digitais
terdo o mesmo valor e para a pesquisa digital devera ser efetuado o recorte semestral

das pesquisas respondidas durante o respectivo CICLO DE AVALIACAO.

44. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera utilizar ferramentas que permitam o
preenchimento e a gestdo das respostas de forma a evitar fraudes na Pesquisa de Satisfacdo

realizada por meio digital.

4.4.1. Para a Pesquisa de Satisfacdo digital, deve ser mantida uma drea em destaque, no
sitio eletrénico da CONCESSIONARIA, que direcione o USUARIO para o formulario
eletronico de preenchimento da Pesquisa de Satisfacdo, assim como destacada em

eventuais redes sociais criadas pela CONCESSIONARIA.

4.5. As pesquisas presenciais serdo feitas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE de forma ativa,
respeitando-se o principio de aleatoriedade, com frequéncia minima mensal, de forma que
a amostragem abranja USUARIOS que tenham tido contato com diversos tipos de SERVICOS

prestados pela CONCESSIONARIA.

4.6. A Pesquisa de Satisfacdo e Experiéncia de Pessoa Juridica Tomadora de Servico deve ser
direcionada a todas, e somente a elas, as empresas que se utilizaram dos servigcos do

COMPLEXO MULTIUSO e deve ser respondida apds a prestacao dos servigos.
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4.7. A entrega dos relatdrios acerca das respostas das Pesquisas de Satisfacdo devera compor o

Relatério de Avaliacdo semestral ou sempre que solicitado pelo PODER CONCEDENTE e/ou
CONCESSIONARIA.

4.7.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE ¢é responsavel por todos os instrumentos de
pesquisa digital, bem como pelo tratamento, a gestdo, identificacdo de eventuais

problemas nas respostas e composicdo de Relatérios de Avaliagdo.

4.8. Caso a CONCESSIONARIA e/ou o VERIFICADOR INDEPENDENTE julgue(m) interessante
podem ser inseridas outras perguntas nesta pesquisa desde que aprovadas pelo PODER

CONCEDENTE.
5. DAS VISTORIAS DE AVALIAGAO PELO VERIFICADOR INDEPENDENTE

5.1. Para fins de aferigdo dos INDICES DE DESEMEPENHO da CONCESSIONARIA, o VERIFICADOR

INDEPENDENTE realizara 6 (seis) Vistorias de Avaliagdo por ano.

5.1.1. Nas visitas de vistoria deverdo ser levantadas informagles necessarias a

composicao do ITO e coletados documentos para auditoria do IU.
5.1.2. As visitas serdo feitas sem comunicacdo prévia a CONCESSIONARIA

5.2. Cada CICLO DE AVALIACAO devera ter necessariamente 3 (trés) visitas técnicas que devem

ser realizadas com o lapso minimo de 1 (um) més.

5.2.1. Em cada visita, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera preencher uma tabela de
conformidade com a diretriz de cada item apresentado na Tabela 3, Tabela 5 e Tabela

6.

5.3. Ao fim de cada CICLO DE AVALIACAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE emitird um Relatério
de Avaliacdo Final, em que devera constar o calculo do FD obtido a partir das notas do IU, do

ITO e do ISU daquele ciclo.

5.3.1. As notas do IU para calculo do FD no Relatério de Avaliagdo Final serdo obtidas a
partir das informacdes sobre eventos disponibilizadas pela CONCESSIONARIA para

aquele ciclo.
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5.3.2. As notas do ITO para célculo do FD no Relatério de Avaliagdo Final deverdo
corresponder a média das notas obtidas nas 3 (trés) visitas técnicas realizadas

naquele ciclo.

5.3.3. Asnotas do ISU para cdlculo do FD no Relatdrio de Avaliagao Final serdo obtidas por
meio dos resultados das pesquisas de satisfacdo dos usudrios realizadas durante

aquele ciclo.
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